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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 
kesanggupannya, ia mendapat pahala ( dari kebajikanya ) yang 
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“…..Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman dan 
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“...Ingatlah hanya dengan mengingat Allah-lah hati akan tenang”  
     (Q.S. Ar Ra’du  : 28) 
‘“ Carilah kenikmatan iman pada tiga hal : dalam sholat, zikr, dan 
membaca Al Qur’an. Jika kamu mendapatkannya (maka 
beruntunglah kamu), jika tidak maka ketahuilah bahwa pintu 
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        (Iman Hasan Al Basri) 
 “Selagi muda jadilah petarung bagi impian – impian anda, jika 
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penyesalan anda.” 
 ( Mario Teguh ) 
“Orang yang sukses pasti dulunya menikmati proses kegagalan.” 
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n    = Ukuran sampel 
N    =   Ukuran populasi 
e     =   Kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel  
            yang di tolerir 
P = Proporsi jumlah sampel yang benar, yang dihitung dari kuisioner  
   awal 
Q = Proporsi jumlah sampel yang salah 
Z = Standar distribusi normal 
α =  Tingkat signifikasi (5 %) 
X  =  Skor pada satu variabel awal 
Y  =  Skor total variabel awal tiap jawaban responden 
r   =  Nilai Korelasi 
  =  Varian populasi 
R = R11  =  Nilai Reliabilitas  
k        =  Banyak butir pertanyaan 
σt
2
      =  Varian total 
∑ σb
2
  =  Jumlah varian butir 
Xj =  Variabel observasi ke-j, dimana j = 1,2,3,….,m 
Fr =  Faktor umum, dimana r = 1,2,3,…,p 
Ajr =  Muatan faktor yang menyatakan hubungan antara variabel j  
               dengan faktor r, dimana r = 1,2,3,…,p  
Bj =  Unique factor loading dari variabel ke-j 
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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN  PENGGUNA JASA 




Pengguna jasa bus kota Batik Solo Trans terdiri dari beberapa lapisan masyarakat. 
Hal tersebut menimbulkan persepsi dan tingkat kepuasan yang berbeda-beda pula 
mengenai atribut pelayanan tersebut. Oleh karena itu untuk menyatukan persepsi 
dan tingkat kepuasan dari semua lapisan masyarakat yang ada, maka perlu 
diadakan penelitian tentang atribut pelayanan seperti apa yang diinginkan 
pengguna, persepsi dan tingkat kepuasan pengguna terhadap atribut pelayanan 
yang ada. Berdasarkan pada kenyataan tersebut, maka penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui variabel-variabel dari atribut pelayanan yang telah diuji 
validitas dan reliabilitasnya, mengetahui persepsi dan tingkat kepuasan pengguna 
jasa angkutan umum bus kota Batik Solo Trans mengenai atribut pelayanan yang 
ada serta untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna berdasarkan jenis kelamin, 
mengetahui minat penggunaan ulang pengguna jasa Batik Solo Trans. Metode 
penelitian yang digunakan dalam pengumpulan data adalah dengan penyebaran 
kuisioner langsung dilapangan dengan jumlah sampel adalah 350 responden. 
Variabel pengamatan sebanyak 22 variabel yang berkaitan dengan atribut 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles. Analisa dilakukan 
dengan metode pendekatan Analisis Faktor den  metode Importance Performance 
Analysis (IPA). Dari 22 variabel atribut pelayanan dihasilkan 6 faktor yaitu Faktor 
I adalah Faktor Fasilitas dan Kenyamanan Halte, Faktor II adalah Faktor 
Pelayanan Petugas, Faktor III adalah Faktor Keamanan, Ketersediaan Informasi 
dan Keramahan Petugas, Faktor IV adalah Faktor Pelayanan Umum Operator, 
Faktor V adalah Faktor Pelayanan Armada Bus, dan Faktor VI adalah Faktor 
Kenyamanan. Dari analisis IPA didapatkan hasil yang digambarkan dalam grafik 
yang terbagi dari 4 kuadran yaitu, kuadran A menggambarkan variabel yang 
menjadi prioritas utama, kuadran B menggambarkan variabel yang harus 
dipertahankan kinerjanya, kuadran C menggambarkan variabel yang menjadi 
prioritas rendah, dan kuadran D menggambarkan variabel yang berlebihan 
kinerjanya.   
Kata Kunci : Kepuasan, Atribut Pelayanan,Batik Solo Trans (BST), Analisis 
Faktor, Importance Performance Analysis (IPA) 
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